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La presente tesis tuvo  como objetivo general establecer si existen diferencias 
entre la calidad de servicio que ofrece la empresa EQUAS S.A. con respecto a la 
empresa ECOLAB S.R.L. de la ciudad de Lima – 2016. Para lo cual, se realizó 
una investigación de tipo aplicada, de diseño no experimental de corte transversal 
y de nivel descriptivo comparativo. Las bases teóricas que fundamentan la 
variable refieren al modelo SERVQUAL propuesto por Zeithaml, Berry y 
Parasuraman. Se realizó un censo a 40 clientes fidelizados de las empresas 
EQUAS S.A. y ECOLAB S.R.L., respectivamente. Los datos  obtenidos a través 
del cuestionario SERVQUAL fueron  debidamente  procesados en el programa  
estadístico “SPSS Statistics Versión 22”. Mediante el cual se obtuvieron los 
siguientes resultados: existen diferencias significativas entre la calidad de servicio 
que ofrece la empresa EQUAS S.A. con respecto a la empresa ECOLAB S.R.L. 
de la ciudad de Lima – 2016 (U=543,000; Sig. Asintótica (2 caras) = 0.004); 
asimismo, que también existe diferencias en la dimensión capacidad de respuesta 
(U=591,000; Sig.=0,023) para ambas empresas. En cuanto a las dimensiones: 
elementos tangibles (U=792,000; Sig.=0,933); fiabilidad (U=732,500; Sig.=0,478); 
seguridad (U=654,000; Sig.=0,121); y la empatía (U=659,000; Sig.=0,113) se 
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The present thesis had as general objective to establish if there are differences 
between the quality of service offered by the company EQUAS S.A. with respect to 
the company ECOLAB S.R.L. of the city Lima - 2016. For this, a research of 
applied type, of non-experimental cross-sectional design and comparative 
descriptive level was carried out. The theoretical bases that support the variable 
refer to the SERVQUAL model proposed by Zeithaml, Berry y Parasuraman. A 
census was carried out on 40 loyal customers of the companies EQUAS S.A. and 
ECOLAB S.R.L., respectively. The data obtained through the SERVQUAL 
questionnaire were duly processed in the statistical program "SPSS Statistics 
Version 22". By means of which the following results were obtained: there are 
significant differences between the quality of service offered by the company 
EQUAS S.A. with respect to the company ECOLAB S.R.L. Of the city Lima - 2016 
(U = 543,000; Sig. Asymptotic (2 sides) = 0.004); (U = 591,000; Sig. = 0.023) for 
both firms. As for dimensions: tangible elements (U = 792,000; Sig = 0.933); 
Reliability (U = 732,500; Sig = 0.478); Safety (U = 654,000; Sig = 0.121); and 
empathy (U = 659,000; Sig. = 0.113) showed that there is no difference between 
the companies EQUAS S.A. and ECOLAB S.R.L. 
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